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RESUMEN: La presente investigación se realizó en la ciudad de Quevedo, logrando diagnosticar la 

gestión del talento humano y el desempeño de los empleados de hoteles del cantón Quevedo. El 

entorno empresarial actualmente se caracteriza por conferirle un protagonismo al conocimiento; el 

éxito de las empresas y organizaciones dependen de lo que las personas hacen y como lo hacen, es 

explotar el talento de las personas y que se generen beneficios para las organizaciones, vistos como 

aliados estratégicos para desempeñarse y que se desenvuelvan bien en su trabajo. A partir de ello, 

surge la necesidad de prestar más atención a los activos inmateriales de la empresa, sobre todo 

aquellos que aportan valores económicos. El conocimiento se ha convertido importante para las 

empresas.  
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ABSTRACT: This research was carried out in the city of Quevedo, managing to diagnose the 

management of human talent and the performance of hotel employees in the Quevedo canton. The 

business environment is currently characterized by giving a leading role to knowledge; the success 

of companies and organizations depend on what people do and how they do it, that is, exploit the 

talent of people and that benefits are generated for organizations seen as strategic allies to perform 

and to perform well in their work. From this, the need arises to pay more attention to the intangible 

assets of the company, especially those that provide economic values, in this context knowledge has 

become important for companies. 
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INTRODUCCIÓN. 

En los últimos años, la globalización es determinante e influye en la percepción de los empresarios 

sobre las competencias que requiere un profesional para desempeñarse en su puesto de trabajo. Esto 

implica que el avance del conocimiento a través del desarrollo científico y tecnológico requiere que 

los trabajadores se actualicen de manera constante en temas relativos a sus profesiones.  

El conocimiento en las empresas forma una parte medular de su capital intelectual, el cual se convierte 

en un valor estratégico dentro de los activos intangibles de la organización, por lo que la capacidad 

de gestionar este capital está directamente relacionada con el desempeño de la empresa, dado que esta 

capacidad incrementa la fortaleza de la relación entre las habilidades gerenciales y la competitividad 
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(Elche-Hortelano, Martínez-Pérez, & García-Villaverde, 2015; Fuentes et al., 2016; Hsiao, Chen, & 

Chang, 2011; Liberona & Ruíz, 2013). 

Para Liberona y Ruíz (2013), la capacidad de convertir el conocimiento tácito en explícito, 

compartirlo y utilizarlo dentro de la empresa le generará ventajas competitivas. Tal capacidad se 

manifiesta en cuatro formas de conversión de conocimiento (Figura 1): 

• La sociabilización, compartiendo experiencias con otra u otras personas mediante el diálogo o la 

observación. 

• La   exteriorización, transformando el conocimiento tácito en conceptos explícitos o comprensibles 

para cualquier persona para hacer uso de este. 

• La combinación, sistematizando los conceptos y creando un sistema de conocimientos a través de 

diferentes medios (documentos, juntas, conversaciones, etc.). 

• La internalización o interiorización, analizando las experiencias adquiridas en la puesta en práctica 

de los conocimientos en la forma de modelos mentales compartidos o en prácticas de trabajo. 

(Liberona & Ruíz, 2013). 

Figura 1. Matriz de gestión del conocimiento. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                        

 

Fuente: Basado en la propuesta de Liberona y Ruíz, 2013. 
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El contexto empresarial contemporáneo es variable en extremo, por lo cual la gestión del talento 

humano debe ser adecuada considerando desde ese espíritu de cambio constante, en el cual son 

múltiples los retos que plantean el día a día, los cambios tecnológicos, el acceso a la información, 

entre muchos otros factores: por tanto, cada uno de los recursos que integran la entidad, y entre ellos 

los humanos con un cariz muy especial, deben ajustarse debidamente para enfrentar dichos cambios 

y superarlos de manera exitosa. Un elemento indispensable para el exitoso funcionamiento de una 

empresa es la administración eficiente de sus recursos. Entre ellos, la gestión del talento humano se 

reviste de una importancia crucial, pues únicos recursos vivos, los pilares fundamentales de la 

organización, los responsables del cambio ―favorable o no― que pueda producirse dentro de la 

empresa, las entidades claves en el aumento de la competitividad o la productividad de la misma 

(Calzadilla, 2011). 

En esa línea, al analizar el concepto de gestión de recursos humanos se aprecia que varios autores 

resaltan algunos elementos que deben incluirse en la definición. Así, Alles (2017) señala, que la GRH 

implica desde los temas legales y administrativos hasta los subsistemas de los recursos humanos; por 

esto, y atendiendo a los objetivos de la investigación en relación con la definición de GRH, se adopta 

para este trabajo el criterio de (Cuesta, 2010: 20): “…la Gestión de Recursos Humanos asume un gran 

cúmulo de actividades relacionadas con la organización laboral en su interacción con las personas, 

destacándose actividades claves como: inventario de personal, selección, evaluación de desempeño, 

planes de comunicación, planes de formación y de carreras, estudio de clima y motivación, 

organización del trabajo, ergonomía, condiciones de trabajo y seguridad e higiene, planificación 

estratégica de recursos humanos y optimización de plantillas, sistemas de pago, estimulación 

psicosocial, auditoría”. 
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“Las personas junto con sus conocimientos y habilidades intelectuales, se convierten en la base 

principal de las organizaciones. La antigua administración de recursos humanos (ARH) dio lugar a 

un nuevo enfoque: la gestión del Talento Humano. En esta nueva concepción las personas dejan de 

ser simples recursos (humanos) organizacionales, para ser estudiadas como seres dotados de 

inteligencia, personalidad, conocimientos, habilidades destrezas, aspiraciones y percepciones 

singulares son los nuevos socios de la organización” (Chiavenato, 2002: 112). 

Cuesta, añade nuevos elementos a la propuesta realizada por Idalberto Chiavenato en el 2002, en 

relación con la diferenciación entre la gestión de los recursos humanos y la gestión del talento 

humano. En síntesis, Cuesta (2010: 24) plantea: “(…) la Gestión de Recursos Humanos (GRH), o 

Gestión Humana o Gestión del Talento Humano, tiene por objeto la gestión de personas que trabajan 

en la  organización laboral, y esas personas son las portadoras del conocimiento que no puede 

tratarse descontextualizado o independientemente de las personas como seres sociales, ni al margen 

de la organización que lo condiciona, y donde queda materializado parte de ese conocimiento, a 

utilizarse en su continua y necesaria  renovación (…)”. 

A este planteamiento, Lorenzo (2013: 57) le añade que “La gestión del talento humano no solo debe 

tomar en cuenta el conocimiento, sino todas las competencias necesarias para alcanzar altos niveles 

de desempeño y resultados en una esfera de la actividad humana”. En síntesis, cuando en la literatura 

especializada se utiliza el término Talento Humano, se basan en la concepción de un hombre como 

"indispensable" para lograr el éxito de una organización, es por ello, que las organizaciones han 

comenzado a considerar al talento humano como su capital más importante y la correcta 

administración de los mismos como una de sus tareas más decisivas. De aquí, el surgimiento de 

nuevos retos en la administración de las personas: es la de gestionar el Talento Humano. 
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En paralelo, las exigencias globales y la competitividad se promueve el enfoque de Gestión por 

Competencias lo que se busca explicar la génesis del desempeño exitoso en el puesto, por lo que es 

necesario asumirla en la interdisciplinariedad de la gestión de los recursos humanos. Su objetivo es 

conocer las competencias de las personas en su interacción con los puestos de trabajo, el ambiente 

laboral y la cultura organizacional, donde la psicología humana es primordial (Chiavenato, 2001; 

Cuesta, 2005; 2010). La gestión por competencias surge con el sesgo del paradigma positivista y con 

la impronta del pragmatismo, tomando auge en la práctica empresarial avanzada (Manjarrez, et al 

2016). 

En este contexto, en el criterio de Ríos (2014), “El enfoque de competencias es un elemento 

fundamental para la implementación de las empresas: que ayuda a lograr una verdadera alineación 

del talento humano y la estrategia de negocios, facilitando a su vez el desarrollo profesional del talento 

humano de las empresas. Este enfoque por competencias se ha convertido en la forma más útil y 

eficiente de obtener rendimiento y desempeño (Ríos, 2014). 

Las empresas se encuentran en constante proceso del cambio, y de ahí la necesidad de ir modificando 

cada día, además se reconoce la importancia para el desarrollo de las habilidades con la inteligencia 

emocional (Jiménez, 2016). Las nuevas estructuras organizacionales se conciben bajo una dinámica 

de flexible a los distintos escenarios (Armas, et al 2017). 

En esta era, la era del conocimiento, donde se cuenta con información al momento, el conocimiento 

cambia día a día, y por otro lado, las personas son poseedoras del conocimiento, pero a su vez, este 

debe estar en dependencia de la innovación y actualización permanente. Todos estos cambios 

instauran las bases para paso a la globalización de la economía, gracias a la migración de capitales y 

de inversiones (Armas, et al 2017). 
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En este contexto, las empresas tienen el reto de adoptar modelos de “gestión de talento humano” para 

enfatizar el cambio de paradigmas en la concepción del trabajador en las organizaciones, visto como 

personas que poseen talentos, pueden desarrollarlos y ser aprovechados para beneficio de las 

empresas: por tanto,  las empresas existen para ser exitosas en los  sectores productivos donde es 

significativo para las economías de los países emergentes, debido a su contribución en el crecimiento 

económico, y a la generación de riqueza, deben revisar sus negocios con base en una fuerza 

productiva, social, que vislumbre una estructura corporativa y competitiva centrada en la cultura de 

la planificación, en el talento humano calificado con las competencias, la flexibilidad y adaptabilidad 

de cambios, para que puedan sostener sus ventajas direccionándolas a ser fortalecidas y a la 

competitividad, y es necesario ver a los trabajadores como coparticipe empresarial que conlleve a un 

compromiso mutuo. 

En nuestro criterio, también se debe incorporar al concepto de gestión de los recursos humanos, los 

aspectos pluriculturales del espacio donde se desarrolle la empresa. La visión medioambiental, 

atendiendo a la necesidad imperiosa de protección al planeta para la coexistencia presente y futuro 

Buen vivir (Sumak Kaway), entendiendo que el recurso humano es el propio hombre que convive en 

sociedad en el mismo espacio geográfico en el que se enmarca la empresa, así como los estilos de 

vida y elementos patrimoniales. 

Las empresas están conformadas por el capital humano y la gestión de dichos recursos humanos, 

destacando la gestión de las personas, debe concebirse desde un enfoque multidimensional 

entendiendo que el desarrollo de las organizaciones es, a su vez, el desarrollo del talento humano de 

la empresa.  Dada la importancia de este tipo de temas para el país, este artículo pretende caracterizar 

la gestión de los recursos humanos que contribuyen al éxito de las organizaciones. 
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Metodología. 

La investigación se realizó en 9 establecimientos hoteleros de la ciudad Quevedo en la Provincia de 

Los Ríos. ubicada en el centro del País zona costa, que limita con los cantones de Buena Fé y Valencia 

al Este: Cantones de Quinsaloma y Ventanas, al Sur cantón Mocache, y al Oeste Provincia del Guayas 

(Figura 1), que limita al norte con las provincias de Santo Domingo de los Tsáchilas, al oeste y sur 

con Guayas, al este con Cotopaxi y Bolívar, al noroccidente con Manabí. 

 

Figura 2 Ubicación Geográfica del área de estudio. Fuente: GAD Municipal del Cantón Quevedo 

2014. 

El trabajo correspondió a una investigación con enfoque cualitativo, cuyo alcance fue del orden 

descriptivo, orientado a buscar tendencias de grupo o población, de acuerdo con Hernández, 

Fernández & Baptista (2010, 80). Se emplearon métodos teóricos y empíricos de observación 

científica, analítico y sistemático. La investigación se realizó en tres etapas que comprenden: 

Elaboración del instrumento. Con el propósito de recolectar la información necesaria sobre la gestión 

del recurso humano en las instalaciones hoteleras, se construyó un cuestionario de selección múltiple 
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estructurado en preguntas abiertas y cerradas. Para el desarrollo de la investigación, se consideró el 

Inventario del alojamiento turístico en el cantón Quevedo, y el universo de estudio estuvo constituido 

por Los empleados nueve hoteles Palmar del Sol, Hotel Olímpico, Costa del Sol, Hotel Del Rio, 

Presidente, inglés, Hotel París, Bravo Grand Hotel, San Andrés INN, Hotel Paris 1; dos hoteles de 

Lujo: D'Barros y Ejecutivo; siete hostales Aroma de Cacao. Se quedó integrada por 39 trabajadores, 

y los criterios de inclusión que se tomaron en cuenta fueron:   

- Poseer más de 2 años de labor en la empresa.   

- Poseer reconocido prestigio entre pares por sus resultados de trabajo.  

- Demostrar disposición a participar en el ejercicio 

Para la recolección de los datos se aplicó un cuestionario tipo Likert que caracteriza, cada criterio 

relacionado, con la gestión del talento de acuerdo con la frecuencia con la que se manifiesta según la 

opinión del encuestado en: siempre, casi siempre, algunas veces, casi nunca y nunca. La información 

obtenida fue tabulada en MS Excel 2010 y representada mediante figuras. Los datos fueron 

procesados con el empleo del paquete estadístico SPSS 22.0 para Windows versión 22.0.  ver. 21.0 

for Windows. Se realizó un análisis de estadística descriptiva. 

DESARROLLO. 

La gestión de las empresas del sector hotelero no ha alcanzado todo su protagonismo, aunque las 

tendencias actuales marcan pautas para lograr mayor efectividad y brindar servicios con calidad. 

Actualmente, el nivel de competitividad de las empresas ha aumentado considerablemente, por lo que 

se han visto en la necesidad de generar valor agregado a sus productos y/o servicios que ofrecen 

dentro del mercado, lo que se requiere de sistemas de gestión actuales que demandan de talento 

humano con competencias bien estructuradas que no solo se basan en lo instrumental o técnico 

aplicable, sino también en lo emocional, refiriéndose a su personalidad (Ríos, 2014). 
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En estricto sentido, el crecimiento empresarial de un hotel exige el aprendizaje constante de 

innovaciones, tecnología empresarial para lo cual «es necesario contar con aplicaciones hoteleras que 

permitan efectuar el curso de los negocios de forma ágil y extensible. Es innegable, que los hoteles 

que no estén preparados para “jugar” en un terreno multiempresarial, en forma rápida y conectada, 

terminarán por ser desconocidos en el ámbito competitivo» (Játiva, 2014, 27, citado por Espín et al, 

2016). 

Se encontró, que la mayoría de los hoteles están categorizados por segunda categoría (70%) y en 

primera categoría corresponde al (30%), es notorio que ninguno de los hoteles están categorizados 

por tres, cuarta y mucho menos cinco estrellas, aspecto esencial para evaluar el nivel de calidad de 

los servicios que brinda la empresa, sin embargo, hay dos hoteles que son considerados de lujo, 

mismos que  ofrecen servicios básicos, dos hoteles considerados de lujos tienen varios servicios entre 

los básicos tienen piscina, salones de recepción y cumplen con los requisitos básicos que exige el 

reglamento del Ministerio de Turismo (Figura 1). 

Figura 3. Categoría de los hoteles. 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia. 
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Los 39 encuestados manifestaron respecto a la dimensión que alude los aspectos sobre la evaluación 

del desempeño, el 74 % declaró que algunas se realizan evaluaciones sobre su persona, lo que 

implicó coincidencia con un alto porcentaje de encuestados que admitió que algunas veces se miden 

sus capacidades actuales, fue evaluada su adecuación al puesto de trabajo y el desempeño en el 

mismo (75,0 %), así como que existe preocupación por sus intereses profesionales (46 %). 

Figura 4. Evaluación de desempeño, éxito profesional, desarrollo del talento. 

 

Fuente: Elaboración propia< 

En relación con la atención que dan los hoteles a la actividad profesional por la diversificación de los 

conocimientos adquiridos, el 23 % reconoció que siempre se toma en cuenta este aspecto, no obstante, 

si se consideraron los que opinaron nunca, casi nunca y solo algunas veces, se obtuvo 49 % de 

respuestas no favorable en relación con este criterio.   

Por su parte el nivel de empuje e influencia, el nivel de creatividad, la capacidad para desarrollar 

relaciones y la autonomía para resolver problemas obtuvo más de 50,0 % de respuestas entre casi 

siempre y siempre. En cuanto a la valoración sobre interés de la institución por evaluar la 

autorrealización, el 21% concordó en que siempre o casi siempre se toma en cuenta, en contraposición 

al 60 % que solo percibió este aspecto algunas veces o casi nunca.   
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Figura 5. Diversificación del conocimiento, capacidad y autonomía. 

 

Fuente:  Elaboración propia. 

Con respecto a la dimensión predictores del éxito profesional y para el desarrollo del talento, el 15 % 

de los encuestados concordó en tener alto nivel de motivación para el trabajo. Asimismo, un 

porcentaje similar expresó tener siempre disposición para el trabajo fuerte (10 %); respectivamente 

según el criterio de los encuestados.   

Otros aspectos evaluados, que resultaron en un alto porcentaje de reconocimiento entre los 

participantes fueron: no se reconoce el tiempo de trabajo 31% y 15%, hay muy poca oportunidad para 

crecer y desarrollar su talento es de señalar que el 38% siempre se reconoce el trabajo en función de 

los niveles y el desempeño.  

En relación con la atención que da los hoteles a la actividad profesional por la diversificación de los 

conocimientos adquiridos, el 37,5 % reconoció que siempre se toma en cuenta este aspecto, no 

obstante, si se consideraron los que opinaron nunca, casi nunca y solo algunas veces, se obtuvo 37,5 

% de respuestas no favorable en relación con este criterio.   

3% 5%

38%

31%

23%

3%
8%

21%

49%

21%

NUNCA A VECES ALGUNAS VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE 

Diversificación del conocimiento - Capacidad y automía 

Se considera la diversificación del conocimiento



13 

 

 

 

Por su parte, el nivel de empuje e influencia, el nivel de creatividad, la capacidad para desarrollar 

relaciones y la autonomía para resolver problemas obtuvo más de 60, % de respuestas entre casi 

siempre y siempre.   

La exploración en dos vertientes, de la dimensión ambiente laboral para el desarrollo del talento, 

arrojó que, en cuanto a los aspectos favorecedores, el 38 % de los entrevistados percibió libertad para 

trabajar y un control no asfixiante; también hubo predominio del criterio de que el centro posee una 

buena dirección.  

Otros aspectos que fueron percibidos por parte de los entrevistados, como estímulos positivos para 

una gestión estimulante del talento son: el estímulo a las nuevas ideas, la colaboración entre áreas, el 

reconocimiento al trabajo colectivo y entre los elementos desestimulantes para una adecuada gestión 

del talento se encontraron: las recompensas precarias y una comunicación deficiente que ocurre 

algunas veces según el criterio expresado por el 28, % de los encuestados. 

Se evidenció que la mayoría de los hoteles contaban con una planta de empleados de hasta tres a cinco 

en promedio, con excepción de uno que cuenta con más de 6 colaboradores los mismos, que ofrece 

estabilidad laboral de uno hasta tres empleados, el resto son contratados esporádicamente, de acuerdo 

a la necesidad especialmente para los fines de semana donde tienen demanda.  

La percepción de los encuestados reflejó una baja participación de los empleados en el uso de los 

sistemas de gestión hotelero en cada establecimiento, la mayoría de los administradores refieren que 

cada sistema se ajusta a las necesidades del hotel y no mostraron interés en mejorar sus conocimientos 

mediante la capacitación y, el resto, plantea que no sabe, lo que denota un estancamiento en el área 

de capacitación de las empresas hoteleras de Quevedo.  
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Figura 6. Ambiente de laboral y reconocimiento, responsabilidad. 

Fuente. Elaboración propia. 

Un nuevo enfoque de gestión centrados en las personas utiliza los procesos de gestión integral del 

capital humano y centran su atención en algunos de sus componentes en el caso de los hoteles el papel 

que juega el personal en el desarrollo económico y por ende del desarrollo local es importante. Los 

componentes del subsistema de gestión de recursos humanos se organizan a su alrededor donde se 

seleccionan, desarrollan y evalúan a las personas por sus competencias. Cada uno de ellos llama la 

atención sobre cuestiones importantes, que no son excluyentes, sino que se complementan en su 

aplicación, y son elementos de suma importancia para la permanencia.  

Por otra parte, los componentes de la gestión del talento se pueden agrupar alrededor de tres 

elementos: la selección de talentos, el desarrollo de talentos y la retención de talentos. Este último, 

en opinión de los autores, constituye una resultante de alto valor estratégico para la sostenibilidad de 

la empresa.  

En la selección, es importante tener en cuenta los indicadores y los predictores de talento. Por otra 

parte, es necesario analizar si se aceptan candidatos con resultados y experiencias en su área o si la 

política es enfocar a jóvenes, para formarlos dentro de la organización. Este es el punto de partida 
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para determinar qué noción de talento adoptar, pues este existe como potencialidad, pero también 

como talento cristalizado.  

En cuanto al desarrollo de talentos, es necesario no omitir el aprendizaje de elementos cognitivos, 

como el propio saber y las habilidades en cuanto al saber hacer, así como su forma de transmitirlos. 

Sin embargo, no se debe descuidar la enseñanza de los valores, la cultura y de otros componentes no 

cognitivos de la personalidad que son vitales.  

Es evidente que la gestión del conocimiento dentro de los procesos organizacionales en el caso 

específico de este estudio, donde se consideró la gestión dentro del proceso de investigación, es 

indispensable para el desempeño de los profesionales (Guzmán, Oliveros y Mendoza 2017). 

Una de las ventajas de la gestión del conocimiento es la transferencia de este de manera periódica 

dentro de las organizaciones y su necesidad de plantear nuevos objetivos a través de métodos que 

permitan recopilar, organizar y utilizar toda la información. Es por esta razón, que las organizaciones 

requieren plantearse el establecimiento de ambientes de trabajo idóneos, que permitan integrar a sus 

colaboradores para la generación de nuevo conocimiento incluyendo la información de la 

organización y el conocimiento de su personal evidenciado por la cultura organizacional. Por eso, 

cuando la organización ha logrado recopilar los datos, analizar la información y producir su propio 

conocimiento inicia la interacción con los recursos y la creación de procesos o productos de 

innovación. Así pues, el conocimiento se puede caracterizar como la herramienta clave para el 

mejoramiento de los procesos en una organización, lo que lo convierte en el activo intangible más 

valioso que esta posee (Guzmán, Oliveros y Mendoza 2019)  

Precisamente, el saber hacer (know-how), la creatividad, el servicio y la filosofía de trabajo son 

instrumentos que agregan valor a las organizaciones y a los productos y de ese modo crean ventajas 

competitivas, es decir, factores diferenciadores sostenibles en el tiempo (Dickel y De Moura, 2016). 
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CONCLUSIONES. 

Algunos datos procedentes del estudio realizado encuentran resonancia al interior de una misma 

dimensión y entre dimensiones diferentes, la que unas veces produce un desacuerdo ruidoso y otras 

una armoniosa lógica. Así, resulta interesante dentro de la dimensión evaluación del desempeño, 

observar el comportamiento de los porcentajes referidos a las percepciones para cada uno de sus 

componentes. 

En este sentido respecto a la evaluación del desempeño que realiza los hoteles, pareciera se le diera 

mayor peso a la adecuación al puesto de trabajo, al desempeño en el mismo, así como al cumplimiento 

de las responsabilidades y el esfuerzo por cumplir, por sobre los intereses profesionales; la 

diversificación de los conocimientos adquiridos; el nivel de empuje e influencia; el nivel de 

creatividad; la capacidad para desarrollar relaciones y la autonomía para resolver problemas. Se 

evidenció que en su mayoría se responde por el cumplimiento del trabajo y la responsabilidad, y el 

interés es de mantenerse y no perder su trabajo, frente a la motivación a crecer y desarrollar el talento.  

Es de destacar, el papel y el valor asignado, según estos datos, a los componentes de la evaluación 

del desempeño, los que apuntan a un resultado tangible con marcado beneficio organizacional y en 

este proceso está implícito el conocimiento en la cualidad del desarrollo profesional de cada uno de 

los individuos.  
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